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Presento ante ustedes la Tesis titulada “Nivel de Satisfacción de los usuarios atendidos en la 
botica Punto Farma de Chorrillos, 2015”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 
Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Magíster en 
Gestión de Servicios de Salud. 
 
La presente investigación consta de los siguientes capítulos: 
El Primer capítulo, referido a los antecedentes, la fundamentación científica, técnica o 
humanística, la justificación, el planteamiento y formulación del problema, las hipótesis y 
objetivos. 
El Segundo Capítulo, marco metodológico, se presentan las variables, su 
operacionalización, la metodología, el tipo y diseño de estudio, la población y la muestra, la 
técnica e instrumentos utilizados y el método de análisis de datos. 
El Tercer Capítulo, corresponde a los resultados, donde se describen las variables y la 
contrastación de hipótesis.  
En el Cuarto Capítulo, está la Discusión, en el Quinto Capítulo se desarrollan las 
Conclusiones y en el Sexto Capítulo las Recomendaciones apropiadas a tener en cuenta. 
Finalmente en el Capítulo Séptimo las Referencias y los Apéndices. 
 
Por lo expuesto, señores miembros del jurado, recibimos con beneplácito vuestros aportes y 
sugerencias para mejorar, a la vez deseamos sirva de aporte a quienes deseen continuar un 
estudio de esta naturaleza. 
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La investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción global de los 
usuarios atendidos en la botica Punto Farma de Chorrillos, 2015. En cuanto a la metodología 
se realizó un estudio cuyo método fue deductivo, se validó el contenido de los ítems del 
instrumento, validez de constructo y se obtuvo la confiabilidad del instrumento mediante 
una prueba piloto. La muestra fue de 200 usuarios que acuden a la botica Punto Farma de 
Chorrillos. La investigación es descriptiva, cuantitativa y transversal, con un diseño no 
experimental. Se obtuvieron los resultados en los cuales se pudo observar que el 69% de los 
usuarios encuestados indicaron que tienen una buena satisfacción, mientras que el 31% 
mencionaron que sólo tienen una regular satisfacción, por lo que se deberá mejorar los 
aspectos relacionados con las dimensiones que presentan menor porcentaje de una buena 
percepción y considerar cuáles son los puntos que están fallando y poder solucionarlos de la 
mejor manera y en el menor tiempo. Finalmente, podemos concluir que existe un nivel de 
satisfacción muy alto y que nos permite desarrollar los aportes para las correcciones las 
dimensiones que aún tuvieron algún déficit; por lo tanto se considera que hay una alta 
aceptación de los usuarios sobre el nivel de satisfacción. 













The research will aim to determine the level of overall satisfaction of users served in the 
apothecary Point Farma Chorrillos, 2015. In terms of methodology a study whose method 
was deductive performed, the content of the instrument items was validated, validity 
construct and reliability of the instrument was obtained by a pilot. The sample consisted of 
200 users who come to the dispensary Farma Point of Chorrillos. The research is descriptive, 
quantitative and transversal, with a non-experimental design. results in which it was 
observed that 69% of users surveyed said they have a good satisfaction were obtained, while 
31% reported that they only have a regular satisfaction, which should improve aspects size 
which they have a lower percentage of a good perception and consider which points are 
failing and to solve them in the best way and in the shortest time are. Finally, we can 
conclude that there is a very high level of satisfaction and allows us to develop input for 
corrections dimensions still had a deficit; therefore it considers that there is a high user 
acceptance on the level of satisfaction. 
Keywords: User satisfaction, Clients, Staff. 
 
 
 
 
 
 
 
 
